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La presente investigación titulada: Clima organizacional y desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación, El Agustino, tuvo como 
objetivo general determinar la relación entre el clima organizacional y el desempeño 
laboral de los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación, El 
Agustino. 
 
La investigación según su finalidad fue del tipo descriptivo correlacional, así 
mismo a población fue conformada por 35 trabajadores del área administrativa del 
Banco de la Nación, El Agustino. La técnica empleada para recabar información fue 
a través de encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron de cuestionarios 
debidamente validados mediante de juicios de expertos cuya confiabilidad fue 
determinada a través del estadístico Alfa de Cronbach: (0,974 y 0.969), demostrando 
según los resultados una alta confiabilidad. 
 
Los resultados, obtenemos que el 74,3%% de los trabajadores del área administrativa 
del Banco de la Nación, El Agustino, manifiestan que el clima organizacional es 
adecuado, asimismo el 71.4% de los trabajadores indican que el desempeño laboral 
es muy bueno. Se estableció el coeficiente de correlación estadísticamente 
significativa entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores 
del área administrativa del Banco de la Nación, El Agustino, con un valor de 0.984; 
consecuentemente es una correlación positiva alta. 
 

















The present investigation entitled: Organizational climate and labor performance of the 
employees of the administrative area of the Banco de la Nación, El Agustino, had as 
general objective to determine the relationship between the organizational climate and 
the labor performance of the workers of the administrative area of the Banco de la Nation, 
el Agustino. 
 
The investigation according to its purpose was of the correlational descriptive type, 
likewise to the population it was conformed by 35 workers of the administrative area of 
the Banco de la Nación, El Agustino. The technique used to collect information was 
through a survey and the data collection instruments were questionnaires duly validated 
by expert judgments whose reliability was determined through the Cronbach's Alpha 
statistic: (0.974 and 0.969), demonstrating according to the results a high reliability. 
 
The results, we obtain that 74.3% of the workers of the administrative area of the Banco 
de la Nación, El Agustino, state that the organizational climate is adequate, also 71.4% 
of the workers indicate that the work performance is very good. The statistically 
significant correlation coefficient was established between the organizational climate and 
the work performance of the workers of the administrative area of the Banco de la Nación, 
El Agustino, with a value of 0.984; consequently it is a high positive correlation. 
 
Keywords: Organizational climate, work performance and workers.





































      
1.1. Realidad Problemática 
En la actualidad, en las empresas tanto públicas y privadas, se mantiene un entorno 
económico internacional, que está caracterizado por el dinamismo y la 
globalización, por ello está presente el elemento sociocultural, que comprende las 
actitudes, aspiraciones y expectativas del trabajador en relación a la organización; 
y para estudiar a detalle este tema se aborda al clima organizacional, ya que la 
productividad y el logro de los objetivos organizacionales depende de gran manera 
de la percepción global de los trabajadores con su ambiente o entorno laboral, el 
cual está conformado por aspectos vinculados como la autorrealización, relaciones 
interpersonales, motivación, estructura, involucramiento laboral, entre otros 
aspectos; que influye en el desempeño del trabajador, desarrollando habilidades, 
conocimientos y capacidades en favor del logro de las metas institucionales. 
 
En el ámbito internacional, las empresas comerciales como son los bancos, le 
dieron importancia el analizar y estudiar a detalle al clima organizacional, 
considerando que el factor humano es el intangible más importante para alcanzar 
los objetivos de la política monetaria, cambiaria y crediticia.       Según el diario 
La Prensa (2015), se realizó una investigación a los principales bancos de España, 
como Inversis, Caminos, Caxia Gerald, Pueyo y March, para determinar cómo se 
encuentra el clima organizacional del área administrativa; en consecuencia los 
resultados fueron que el 45 % considera que la supervisión de los jefes es 
deficiente, debido a que no se realiza un control y seguimiento adecuado sobre las 
funciones pertinentes en el puesto de trabajo; por otro lado el 15 % presenta 
desgaste mental y emocional, reflejado en actividades desarrolladas en un horario 
por encima del establecido, el cual no es reconocido por la empresa. Finalmente 
el 40 % se siente insatisfecho con las condiciones laborales, debido a que la 
remuneración no es apropiada ni diferenciada a las brindadas por otras empresas 
comerciales. 
 





En el ámbito nacional, según el diario Gestión (2015), se destacó la encuesta 
realizada por la INEI en los últimos 10 años, con el objetivo de evidenciar las 
condiciones del clima organizacional dentro del área administrativa de los 
principales bancos como Azteca, Mi banco, ICBC Perú Bank,  Interbank; del cual 
se resalta datos que el 18% está conforme con su ambiente laboral, porque los 
trabajadores tienen libertad para participar en las reuniones y actividades 
aportando ideas y sugerencias que puede mejorar e innovar los métodos de trabajo; 
otro es el caso del 47 % que está conforme porque en los bancos se otorga 
remuneraciones, salarios y sueldos  de manera justa y equitativa; por otro lado el 
26 % está insatisfecho con su ambiente laboral,  porque entre los colaboradores 
no se mantiene relaciones de confraternidad y apoyo para superar los problemas 
en el área y los problemas en la vida personal del colaborador, que afecta después 
su rendimiento laboral. Finalmente se destaca que el 11 % considera irrelevante 
este factor (clima organizacional), porque solo quieren laborar con el             fin 
de lucrar o ganar mucho dinero, sin identificarse con las políticas y 
procedimientos que sirven como guías de trabajo para cumplir los objetivos y 
desarrollarse junto con la organización. 
 
En el ámbito local, se estudió al Banco de la Nación, ubicado en el Agustino, en 
el cual el personal del área administrativa percibe un clima organizacional 
desfavorable, debido a problemas según variables o aspectos como la estructura, 
la falta de recompensa, así como la poca integración en los colaboradores donde 
las recompensas a los objetivos no son reconocidos creando poco identidad con la 
empresa donde la distribución de tareas, responsabilidades y funciones de las 
distintas áreas es deficiente, además se establecen normas, reglas y 
procedimientos que dificulta el rendimiento de las actividades. Otro problema son 
las relaciones, donde el personal no comparte intereses con sus compañeros de 
mayor cargo, esto ocasiona que el intercambio de información, como hechos, 
datos, ideas, opiniones para conseguir buenos resultados en el desempeño sean 
desfavorables, en el caso específico de mi investigación evidenciándose lo 
mencionado en las anteriores líneas en una pésima atención al usuario llegando en 
el año 2016 a un 71.37% demostrándolo con el informe EF/92.2840N°009-2017 





emitido por el Banco de La Nación donde se indica que en el IV trimestre del 2016 
del se recogieron 758 reclamos del SAU relacionados con la: Inadecuada Atención 
al Usuario – Problemas en la Calidad del Servicio (71.37%) / Inadecuada o 
insuficiente información sobre operaciones, productos y/o servicios (15.3%) / 
Fallas del Sistema Informático que dificultan operaciones y servicios (3.17%) / 
otros motivos: Atención Preferente (1.85%) / Demora o incumplimiento en la 
entrega de documentos valorados (1.72%) / otros (6.6%), en todos los servicios y 
en las diferentes agencias del ámbito nacional- en tanto que en el III - trimestre 
del 2016 se registraron 667 reclamos del SAU. 
Los principales actores de quienes los clientes se quejaron en el IV trimestre 2016 
tenemos: el Gestor de Servicios o RPG (40.6%), Gestión del BN (37.6%), 
Seguridad (8.8%), Administrador (4.9%), Gestor Comercial (4.6%), y Áreas 
Administrativas (1.1%); todas ellas acumulan el 99.7% de los reclamos ingresados 
del trimestre. 
Se evidencia que durante el IV - trimestre de 2016, que 6.4 de cada 10 reclamos 
se ingresaron a través de los módulos de atención / Ventanilla, indicando la 
preferencia del usuario por el trato directo e inmediata solución a sus 
requerimientos. Asimismo, la evolución periódica de los canales evidencia una 
creciente predisposición de los usuarios a usar los canales alternativos, 
especialmente los virtuales Facebook y Twitter. (ANEXO).  
En conclusión, el aporte de esta investigación es establecer la relación existente 
entre clima organizacional y desempeño laboral, para mejorar el ambiente o 
entorno que se desenvuelve el personal de manera que se logra los objetivos. 
 
1.2. Trabajos previos 
Internacionales  
Uría (2013). En la investigación titulada “El Clima organizacional y desempeño 
laboral de los trabajadores de Ándelas Cía. Lta .de la ciudad de Ambato”, tesis 
para la obtención de grado de ingeniería de empresas en la Universidad Técnica 
de Ambato, Ecuador. El objetivo es determinar la influencia del clima 
organizacional en el desempeño laboral  de los trabajadores de Andelas 
CÍA.LTDA. Las teorías utilizadas en el estudio para la variable clima 





organizacional, se basó en Taguiri (2006); y para la variable desempeño laboral 
se basó en Chiavenato (2001).  El estudio es descriptivo correlacional, diseño no 
experimental, La empresa cuenta con 40 trabajadores y en la investigación se 
trabajó con todos los integrantes de la empresa, por lo tanto se aplicó el censo. En 
la empresa los trabajadores se sienten realizados, ya que se les reconoce sus logros 
individuales y grupales, además se les brinda capacitaciones cada mes, mejorando 
así  las actividades directivas y productivas en la fabricación de bolsas 
industriales. El estudio concluye con un resultado de un valor de coeficiente de 
correlación de spearman representado por el 0.682, por lo tanto la correlación es 
moderada; y siendo el valor de significancia de 0.001, existe relación entre el 
clima organizacional y desempeño laboral de los trabajadores de Andelas 
CÍA.LTDA de la ciudad de Ambato. Sin embargo el desempeño de los 
trabajadores se ve perjudicada por el uso del liderazgo autocrático, lo cual hace 
que la comunicación sea deficiente, con la poca participación en la toma de 
decisiones.  
 
Este estudio nos mostró que la comunicación es deficiente entre los directivos, 
pero se mantiene un clima laboral aceptable, ya que los trabajadores se sienten 
realizados lo que influye en el compromiso de las actividades, gracias a las 
capacitaciones de manera periódica y el reconocimiento por el logro de las tareas. 
Estos aportes que nos brindan dicha investigación serán útiles para reforzar la 
hipótesis, que existe entre el clima organizacional y desempeño laboral del área 
administrativa del Banco de la Nación. 
 
Marroquín y Pérez (2012), presentó su tesis titulada: “Clima Organizacional y 
desempeño laboral de los trabajadores de Burger King”, Guatemala. Tesis como 
requisito para grado de Psicología en la Universidad de San de Guatemala. Tiene 
como objetivo general describir la relación entre el clima organizacional y el 
desempeño laboral en los trabajadores de Burger King. Algunas teorías de soporte 
como comportamiento organizacional según Robbins,”El clima trabajo en las 
organizaciones” según Brunet, teoría de clima organizacional según Rensis Likert. 
Esta investigación es descriptiva correlacional con una muestra de 125 





trabajadores, que tuvo como instrumento a los cuestionarios. El estudio concluyo 
con un coeficiente de correlación de 0.753 entre el Clima organizacional y 
desempeño laboral de los trabajadores de los restaurantes de Burger King, también 




Este estudio nos mostró que se percibe una comunicación buena entre el personal, 
lo que ayudo a afrontar y superar los obstáculos para cumplir  funciones de 
docencia, interactuando con sus superiores y considerando las ideas u opiniones, 
siempre que se tenga al personal capaz de tomar decisiones.  
 
El aporte que brindan esta investigación se tomaran en cuenta en el estudio 
realizado del área administrativa del banco de la nación, agustino, y ver si la 
influencia del clima laboral y el desempeño de sus trabajadores son positivos. 
 
Vargas (2014). En su tesis titulada Clima Organizacional y Desempeño laboral de 
la alcaldía de santa rosa de Cabal, Colombia. Tesis para lograr el grado de 
licenciada en Administración de empresas en la universidad tecnológica de 
Pereira. Teniendo como objetivo general describir las relaciones entre clima 
organizacional y desempeño laboral en la alcaldía de santa rosa de Cabal 2010. 
Sus teorías que el autor de esta tesis se respaldo fue en Mariela Díaz Pinilla con 
su libro Gestión Humana Colombia, primera edición. Esta investigación tuvo un 
tipo de metodología descriptivo correlacional con una muestra de 137 personas 
siendo su instrumento las encuestas. El estudio concluyo con un coeficiente de 
correlación de 0.753 entre Clima organizacional y Desempeño Laboral en la 
empresa de la alcaldía de santa rosa de Cabal, Colombia, también se obtuvo una 
relación significativa de 0.001 en las hipótesis y los objetivos. Al brindar 
capacitaciones mencionados en el estudio, nos mostró como un manejo del 
conflicto puede prevenir los problemas que podría generar un clima laboral tenso. 
 





Estos aportes serán de ayuda para el proyecto de investigación al observar el 
comportamiento de los trabajadores frente a la toma de decisiones y ver si existe 




Torres (2014). Titulado Clima organizacional y desempeño laboral en las 
instituciones educativas bolivarianas. Teniendo como objetivo general describir 
las relaciones entre clima organizacional y desempeño laboral en las instituciones 
educativas bolivarianas. Las teorías utilizadas en el estudio, para la variable Clima 
organizacional se basó en Goncalves y en la variable Desempeño están los autores 
López y García. Algunas teorías de soporte comprenden la suma de las 
percepciones que describen el grado de satisfacción de las personas, de su medio 
en que se desarrolla el trabajo cotidiano. En cuanto a la metodología, esta 
investigación se clasifica como cuantitativa, descriptiva, explicativa, correlacional 
con una muestra 133 docentes (muestreo aleatorio simple). Teniendo como 
instrumento a los cuestionarios. El estudio concluyó con un coeficiente de 
correlación de 0.684 entre el Clima organizacional y el desempeño de los docentes 
en la Universidad de Los Andes, y también se obtuvo el valor de significancia 
(sig. bilateral) de 0.001, por lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa de que si 
existe relación éntrelas dos variables.  
Este estudio nos muestra que aun cuando el clima organizacional sea deficiente, 
una buena planificación podría mejorar las condiciones laborales, siempre que se 
tenga al personal capaz de tomar decisiones.  
 
Estos aportes se tomaran en cuenta en el estudio realizado del área administrativa 
del banco de la nación, agustino, y ver si la influencia del clima organizacional y 
el desempeño laboral  de sus trabajadores son positivos.En cuanto a los 
antecedentes nacionales se hará mención de  los siguientes estudios, las cuales 
también comparten relación con las variables de este proyecto. Estas 
investigaciones nos dieron una percepción sobre la situación del clima 
organizacional en empresas de diferente sector. 







Sulca (2015). Titulado clima organizacional y Desempeño laboral de los 
colaboradores del área de logística del hospital Rebagliati en Jesús María -2015. 
Tesis para lograr el grado de licenciada en Administración de empresas de la 
Universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo general identificar la relación que 
existe entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores del 
área de logística del hospital Edgardo Rebagliati Martins para el año 2015. Sus 
teorías de apoyo fueron ciclo motivacional, teoría de la jerarquía de necesidades, 
teoría de los dos factores de Herzberg entre otros. La metodología, aplicada tuvo 
un tipo de metodología descriptivo correlacional con una muestra de 90 
colaboradores siendo su instrumento las encuestas. En conclusión se obtuvo un 
valor de correlación de 0.614 y un valor de significancia  de 0.001 por lo tanto se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa afirmando que si existe 
relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores 
del área de logística del hospital Edgardo Rebagliati; se puede destacar también 
resultados como el 29% considera que hay accesibilidad al ascenso; el 36 % 
considera que el ambiente laboral creado por los compañeros de trabajo es ideal, 
mientras el 18% considera que el trabajo que desempeñan es el más adecuado a 
su personalidad y el  17 % afirma que el jefe es comprensivo; sin embargo no se 
da un buen trabajo en equipo lo que dificulta el logro de las metas. 
 
Este estudio es de gran aporte ya que a pesar de no contar con el trabajo en equipo 
se cuenta con un clima organizacional óptimo, donde los trabajadores se sienten 
motivados por las recompensas monetarias y no monetarias según la 
productividad por el cumplimiento y ejecución de las tareas. Estos alcances serán 
viables para reforzar la hipótesis general en estudio, y para ver si los trabajadores 
se sienten realizados, al promoverse las ideas creativas y dar oportunidades de 
progreso para los trabajadores.  
 
Sánchez (2014). En su tesis titulada “Clima organizacional y desempeño 
organizacional de los trabajadores de la gerencia de Identificación y Grafotecnia, 





RENIEC”. Tesis presentada para obtener el título profesional de licenciado en 
Administración en la Universidad de San Martin de Porres. Tiene como objetivo 
general reconocer la relación entre el clima organizacional y desempeño laboral 
de los trabajadores de la gerencia de Identificación y Grafotecni, RENIEC. Las 
teorías de soporte son el modelo de la jerarquía de Maslow, la teoría ERG de 
Alderfer, la teoría de las necesidades aprendidas de McClellan y  la teoría de la 
motivación - higiene de Herzberg. Fue un estudio tipo descriptivo correlacional 
teniendo con una muestra de 30 trabajadores   su instrumento de recolección de 
datos fue la técnica de la encuesta. Se obtuvo el chi cuadrado de Pearson 
representado con el valor de significancia (sig. Bilateral) de 0.02 que al ser menor 
que 0.05 (valor de probabilidad) se acepta la hipótesis alternativa y se afirma que 
existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral de los 
trabajadores de la gerencia de Identificación y Grafotecnia, RENIEC. En 
conclusión y con la finalidad de mejorar la comunicación entre el jefe y 
colaboradores se decidió escuchar las demandas y necesidades del vendedor, solo 
así se lograría mejorar el desempeño laboral  y cumplir los objetivos trazados, 
además si el equipo de ventas cuenta con un adecuado estilo de dirección esto 
influirá positivamente en el desempeño laboral del personal de ventas.  
El presente estudio se tomó en cuenta que la motivación llevada por una buena 
dirección por parte de los supervisores puede crear un mejor clima organizacional.  
 
Lo mencionado sirve de aporte en la investigación realizado al área administrativa 
del Banco de la Nación,  y ver si también se observa un adecuado estilo de 
dirección para el logro de objetivos y el aumento de la productividad. 
 
Palomino (2013). Titulada Clima Organizacional y desempeño laboral de los 
trabajadores de la empresa industrial papelería atlas. Tesis para optar el título 
profesional de Administración de empresas en la Universidad de Piura. Su 
objetivo general fue determinar la relación clima organizacional y desempeño de 
los trabajadores de la empresa Industrial papelería Atlas. Las teorías de soporte 
como factores motivacionales y también enfoques educacionales así como los 
fundamentos legales. En referencia la metodología es descriptiva con una 





población y muestra de 62 trabajadores teniendo como instrumento un 
cuestionario. El estudio concluyó con el valor del Chi Cuadrado de Pearson de 
0.02 que es menor que el valor critico de 0.05, que nos demuestra que existe una 
relación positiva entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 
trabajadores de la empresa industrial papelería atlas, ya que se dispuso de un 
excelente régimen de motivación a partir del uso de materiales y equipos; esto 
garantizo una buena comunicación entre los trabajadores del área en estudio. 
Además, se logró identificar la relación positiva entre los recursos humanos y el 
desempeño laboral, al contar con un buen equipo de trabajo a partir de la 
cooperación laboral y manteniendo siempre la reciprocidad de los mismos 
trabajadores hacia la empresa.  
 
Este estudio sirvió de aporte ya que existe una relación directa al clima 
organizacional y el desempeño laboral llevado por el uso de equipos estacionales 
y buenas relaciones interpersonales, esto nos ayudará a observar si en el área 
administrativa del Banco de la Nación, Agustino, también existe una buena 
relación entre colaboradores. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
CLIMA ORGANIZACIONAL 
Según Litwin y Stinger (1998), quienes señalan que:   
El clima organizacional es causa y resultado de la estructura y de 
diferentes procesos que se generan en la organización, en consecuencia, 
el clima organizacional es considerado como el conjunto de propiedades 
del ambiente laboral, que es percibido directa e indirectamente por los 
colaboradores, que son conscientes del papel y la existencia de los 
factores que lo componen. Los autores consideran que existen 
condiciones ambientales como la cultura y el estilo de liderazgo, que 
influyen en la conducta y la motivación de los colaboradores (p. 95). 
Además, la teoría de Litwin y Stinger, establece nueve factores que 
repercuten en la generación del clima organizacional como; estructura, 





responsabilidad, recompensa, desafíos, relaciones, cooperación, 
estándares, conflictos e identidad.  
 Las dimensiones de esta teoría son las siguientes: 
Dimensión 1: Estructura 
Se establece de acuerdo a la composición orgánica de la empresa o la 
estructura organizacional, donde se establecen normas, reglas, políticas y 
procedimientos, que garantizan o dificultan el rendimiento de las actividades. De 
manera que los trabajadores perciben como las actividades se agrupan, dividen y 
coordinan, según las relaciones entre los niveles jerárquicos de la organización.                                         
Dimensión 2: Responsabilidad 
Son compartidas entre los integrantes de la organización; que es medido con 
el grado de autonomía, las pruebas y el compromiso en las actividades se podrán 
mejorar los resultados de la organización. Además la responsabilidad está ligada 
a la autonomía en la ejecución de actividades y la toma de decisiones, donde la 
responsabilidad está relacionada al tipo de supervisión que se realiza sobre las 
misiones dadas a los trabajadores  
Dimensión 3: Recompensa 
Se justifica la relación entre el salario y las actividades desarrolladas, que 
constituye el primer incentivo en una relación laboral. Vale destacar que las 
recompensas son ofrecidas por un grupo como incentivo por la realización de una 
tarea a alguien no asociado generalmente al grupo.   
Dimensión 4: Desafíos 
Comprende el sentimiento de los trabajadores acerca de los riesgos y desafíos 
que se impone en las tareas. Los riesgos calculados se establecen para lograr las 
metas organizacionales, mientras que los desafíos son para mantener un clima de 
rivalidad entre los miembros de la organización.     
 
 





Dimensión 5: Relaciones 
 Se fundamenta en el respeto interpersonal, con el buen trato y cooperación, 
de manera que se incremente la productividad, efectividad y la obediencia, por 
ello los trabajadores perciben si el ambiente laboral es grato, donde es 
fundamental establecer relaciones de confraternidad entre los directivos y 
colaboradores. 
Dimensión 6: Cooperación 
Es el sentimiento de los integrantes, vinculado al apoyo oportuno entre los 
directivos y trabajadores, para cumplir las metas establecidas y enfrentar los 
problemas internos de la organización. 
Dimensión 7: Estándares 
Es la apreciación sobre la importancia de los estándares y exigencias en el 
rendimiento del trabajo, por lo tanto se mencionan los alcances y los 
cumplimientos, con un sentido de racionalidad y que sean establecidos sin exceder 
el trabajo de los colaboradores, que  ven si las normas  se dan con justicia y 
equidad. 
Dimensión 8: Conflictos 
 Es generado por el sentimiento de los directivos por aceptar las 
desavenencias de los trabajadores o viceversa, de manera que se pueda enfrentar 
los problemas, buscando soluciones alternativas cuando surjan. 
Dimensión 9: Identidad: Está relacionado al sentimiento de pertenencia e 
identificación  de los trabajadores con la empresa, y ser miembro activo de ella 
con la sensación de estar aportando con sus esfuerzos para lograr los objetivos 
organizacionales. 
 
Según Likert (1986) señala que: 
El clima organizacional es como una dimensión de la calidad de vida laboral 
que tiene su acción en el desarrollo del talento humano y la productividad 





de una organización, además es considerado como las percepciones que el 
trabajador tienen de su clima de trabajo y los componentes de la 
organización, por ello el comportamiento de los subordinados depende de la 
gestión administrativa y las condiciones organizacionales del entorno. 
(p.215)  
El autor en su teoría consideró que las reacciones de un trabajador ante una 
situación siempre está en función de la percepción que tiene del ambiente laboral, 
por lo tanto el comportamiento de los subordinados es causado por las condiciones 
organizacionales que estos perciben, como son sus esperanzas, informaciones, sus 
capacidades y valores. En consecuencia según Likert, para medir el ambiente 
organizacional se da importancia al estilo de liderazgo basado en el sistema de 
administración para estudiar la conducta del líder, por ello se describe cuatro tipos 
de liderazgo: 
Sistema 1: Es un sistema administrativo autocrático, coercitivo y arbitrario, donde 
el líder es explotador, porque no confía en los subordinados, además los 
trabajadores no se sienten a gusto o en libertad para dar sugerencias e ideas a los 
jefes, lo que dificulta la resolución de problemas en el trabajo, además el jefe no 
considera importante discutir con los subordinados sobre asunto relacionados con 
las actividades. 
Sistema 2: Acá el líder es autócrata, porque tiene confianza en los subordinados 
de la misma manera que un amo en un sirviente, pero no se siente verdadera 
libertad para analizar con el jefe asuntos relacionados con el trabajo y 
ocasionalmente el jefe pide opiniones e ideas a los subordinados para resolver los 
principales problemas dentro del área. 
Sistema 3: Es la manera como el líder mantiene confianza con los subordinados 
pero no es completo, por lo tanto se busca mantener el control en las decisiones, 
además se mantiene oportunidades donde puede considerarse las opiniones e ideas 
del personal para resolver obstáculos y problemas en el trabajo, y se siente algo 
de libertad para discutir con el jefe temas relacionados con el trabajo. 





Sistema 4: Acá el líder es democrático, ya que confía plenamente en sus 
subordinados, además la libertad para analizar y discutir temas relacionados con 
el trabajo es completa, donde el líder usa constructivamente las opiniones e ideas 
del personal resolver los obstáculos que suceden en el área. 
 
Finalmente Likert propuso seis factores determinantes para estudiar a detalle el 
ambiente en las organizaciones como el flujo de comunicación, practica de toma 
de decisiones, influencia en el departamento, interés por las personas, excelencia 
tecnológica y motivación. 
Las dimensiones de esta teoría son las siguientes: 
 Flujo de comunicación. 
 Practica de toma de decisiones. 
 Influencia en el departamento. 
 Interés por las personas. 
 Excelencia tecnológica. 
 Motivación. 
 
Ivancevish (2004) señala que: 
El clima organizacional son las percepciones e interpretaciones 
relativamente permanentes en las organizaciones que reflejan los valores, 
creencias y el trato que el jefe tiene con sus subordinados, todos estos 
elementos pueden garantizar o ser un obstáculo del buen desempeño del 
personal en la organización, por ello el clima organizacional trata del 
estudio de los comportamientos, actitudes y desempeño humano en el 
entorno organizacional. (p.78) 
 
El autor en su libro “Administración de Recursos Humanos”, destaca la 
importancia del clima organizacional, para obtener resultados en el entorno de 
negocios actual, y son los gerentes quienes deben  conocer los puntos fuertes y 





debilidades del personal, con el fin de anticiparse a las necesidades de los 
trabajadores, supervisores y grupos de interés. Por otro lado el autor detalló una 
serie de características determinantes del clima organizacional como las 
siguientes: 
 
 Se percibe de forma grupal, es decir percibido a modo de consenso entre 
varias personas 
 Puede existir micro climas en el interior de una empresa, es decir un 
grupo ocupacional, un departamento funcional y la organización 
completa puede producir series de climas diferentes. 
 Está estrechamente ligado a la motivación o desmotivación de los 
empleados. 
 Diferentes variables estructurales de la empresa afecta el clima de la 
misma, a su vez estas variables pueden ser afectadas por el clima. 
 El comportamiento de los colaboradores es modificado por el clima de 
una empresa, estos a su vez modifican el clima laboral y también afecta 
sus propios comportamientos y actitudes. 
 Puede incurrir problemas como la rotación, ausentismo, es decir que los 
colaboradores están insatisfechos. 
 El clima es un elemento estable en el tiempo y evoluciona muy 
lentamente, además de ser un concepto molecular y sistemático. 
 Las fortalezas, debilidades y situaciones críticas son consecuencia de la 
calidad de trato. 
Las dimensiones de esta teoría son las siguientes: 
1. Autonomía 
2. Motivación 












Sánchez (2008), señala que: 
El desempeño laboral es la actuación que demuestra el trabajador, para 
ejecutar las funciones y tareas principales en el cargo, de manera que se 
demuestre su idoneidad en correspondencia de  las exigencias técnicas, 
productivas y de servicios de la empresa, además se refiere a las 
competencias laborales logradas por los trabajadores, como un sistema 
de conocimientos, habilidades, sentimientos, características personales y 
valores que facilitan el logro de los resultados propuestos por la 
organización. (p.135). 
El autor crea un “formulario de evaluación del desempeño” del cual se determina 
cinco dimensiones como aprendizaje continuo, trabajo en equipo, liderazgo de 
grupos de trabajo, toma de decisiones y experticia profesional. Los cuales son 
usados para comprender, mejorar y estimular el desempeño laboral, y con las 
evaluaciones según aspectos objetivos, medibles, cuantificables y verificables, se 
puede lograr el desarrollo y mejoramiento del personal, como adquirir derechos 
de carrera, becas y comisiones de estudio, participar en concursos de ascenso y 
formular programas de capacitación 
Las dimensiones de esta teoría son las siguientes: 
Dimensión 1: Aprendizaje continuo 
Es la manera como los trabajadores se adaptan a las tecnologías que se implantan 
en la organización, aplicándolas para investigar, indagar y profundizar en los 
temas que surgen del área. Además, los colaboradores asimilan nueva información 
y esta la aplican correctamente, adquiriendo todos los conocimientos para llevar a 
cabo los desafíos que se dan en el área de trabajo, por ello es importante que el 
personal aprenda de la experiencia de sus compañeros como la propia.  
 





Dimensión 2: Trabajo en equipo 
Es la manera como se mantiene el dialogo entre los miembros de grupo en 
condiciones de respeto y cordialidad, expresando expectativas positivas del grupo 
respetando los criterios dispares y distintas opiniones. En consecuencia se busca 
la cooperación entre los trabajadores ante distintas situaciones, aportando ideas, 
sugerencias y opiniones para cumplir las tareas, como también planificando las 
acciones tomando en consideración las repercusiones de las mismas en el 
cumplimiento de los objetivos grupales 
Dimensión 3: Toma de decisiones:  
Cuando se detecta dificultades en las actividades se debe efectuar cambios para 
optimizar el desempeño, asumiendo las consecuencias de las decisiones adoptadas 
y fomentando la participación en la toma de decisiones. Por ello la toma de 
decisiones es el proceso mediante el cual se eligen las alternativas de solución 
efectiva y suficiente para atender las tareas, en el cual se decide y establece las 
prioridades para el trabajo del grupo, empleando cambios en las actividades y 
responsabilidades. 
Dimensión 4: Liderazgo de grupos de trabajo 
Es la manera como se identifican los planes y actividades a seguir, estableciendo 
los objetivos del grupo en forma clara y equilibrada, donde los jefes deben 
asegurar que los miembros del grupo compartan los planes, programas y 
proyectos, como también orientar y coordinar el trabajo del grupo, a partir de la 
cooperación con otras áreas, donde se escuchen y consideren las opiniones de los 
integrantes, además los jefes deben gestionar los recursos necesarios para cumplir 
las metas, garantizando que los colaboradores cuenten con la información 
necesaria y se les explique sobre las decisiones que se toman en el grupo.  
Dimensión 5: Experiencia profesional  
Es la identificación y reconocimiento de las causas de los problemas y sus posibles 
soluciones; en el cual los trabajadores deben clarificar datos y situaciones 
complejas, con la previa planeación, organización y ejecución de múltiples tareas 





en relación a los resultados de la empresa. Adema la experticia profesional es el 
resultado de la experiencia más el conocimiento; es decir que se analiza de un 
modo sistemático los aspectos de trabajo, como también de un modo racional, 
basándose en la información, aplicando reglas básicas y conceptos complejos 
aprendidos.  
 
Lazzati (2008), señala  que: 
 El comportamiento del trabajador en la búsqueda de los objetivos 
planteados, y esta a su vez constituye la estrategia individual para 
cumplir los objetivos, por ello implica una tarea diaria entre los 
involucrados del proceso productivo: jefes, directivos, 
trabajadores. Lazzati propone tres pasos para la evaluación del 
desempeño: definición del trabajo, evaluación del desempeño y la 
retroalimentación. (p.154) 
El autor se enfoca en el tipo de desempeño denominado desempeño de   tareas,  
con la finalidad de satisfacer las responsabilidades que adjudica la organización. 
Por ello al desempeño de tareas se le define como la clásica concepción de 
ejecución, relacionada directamente con los comportamientos que crea el producto 
y/o servicio.  
Las dimensiones de esta teoría son las siguientes: 
 
 Definición del trabajo. 
 Evaluar el desempeño. 
 Retroalimentación. 
 
Según Borman et alt. (2005), propone que: 
El desempeño laboral se divide en tres ámbitos o tipos de desempeño 
laboral, como el desempeño de tareas, el desempeño contextual y las 
conductas contra productivas que son desarrollados en cualquier tipo 





de organización. De los cuales el autor más se enfoca en el desempeño 
contextual porque trata de variables que actúan como catalizadores del 
desempeño de las tareas facilitándolo o dificultándolo, además estas 
variables son usadas tanto a nivel individual y grupal. (p.92). 
Las dimensiones de esta teoría son las siguientes: 
 Ayuda a otros. 
 Vinculación organizacional. 
 Desempeño más allá del puesto. 
 Efectividad 
 Liderazgo 
 Características individuales 
 
1.4. Formulación del Problema 
Problema General 
¿Qué relación existe entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación – El Agustino, 2018? 
Problemas Específicos       
¿Qué relación existe entre la Estructura y el desempeño laboral de los trabajadores 
del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018? 
¿Qué relación existe entre la Responsabilidad y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018? 
¿Qué relación existe entre los Desafíos y el desempeño laboral de los trabajadores 
del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018? 
¿Qué relación existe entre las relaciones y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018? 
¿Qué relación existe entre la cooperación y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018? 





¿Qué relación existe entre la recompensa y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - EL Agustino 2018? 
¿Qué relación existe entre los estándares y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - EL Agustino 2018? 
¿Qué relación existe entre los conflictos y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación teórica  
El estudio permitirá brindar a la comunidad intelectual resultados relevantes sobre 
la influencia del clima organizacional en el desempeño laboral de los trabajadores 
del área administrativa del Banco de la Nación, Agustino. Con el uso de 
dimensiones como, para explicar el clima organizacional; Litwin y stinger (1998). 




La finalidad del presente trabajo es conocer el clima organizacional del área 
administrativa del Banco de la Nación, Agustino, y el desempeño de su personal, 
porque nos permitirá comprender las conductas de las personas que tiene la 
responsabilidad de conducir la administración de la entidad objeto de estudio, 
además, constituye un diagnóstico para el mejoramiento la calidad y mejorar la 
satisfacción de su trabajadores por ende su desempeño. 
 
Justificación metodológica 
El objetivo del estudio demanda el uso de fuentes de información primaria, como 
son las encuestas, para poder realizar el diagnóstico de la situación de la empresa, 
sus características, deficiencias, y términos positivos, de la misma manera se 





espera generar un instrumento de recopilación de datos que facilite el trabajo de 
la muestra, y facilita la identificación de variables estratégicas. Por ello, se espera 
analizar los datos, organizarlos mediante cuadros estadísticos para un análisis más 
exhaustivo de las variables. El método usado se basa en los estudios teóricos 
analizados en el estudio básicamente Lickert.  
Justificación social 
Según la información proporcionada por el INEI, el 89.6% de entidades públicas, 
El brindar un buen clima organizacional a cualquier tipo de entidad, genera no 
solo la satisfacción de los colaboradores que la componen, sino que también se 
mejora la producción y en la calidad de las tareas y actividades que realizan. Son 
escasas las empresas que se preocupan en brindar a sus empleados un ambiente 
favorable, pero la mayoría aún no saben la gran importancia del clima 
organización dentro de una entidad. Por ello, esta investigación quiere dar a 
conocer al área administrativa del Banco de la Nación, y a otras entidades de 
cualquier tipo, cuán importante es el clima organizacional y el desempeño laboral, 




Existe relación significativa entre el clima organizacional y el desempeño laboral 
de los del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018. 
 
Hipótesis Específicos 
Existe relación significativa entre la estructura y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018. 
 
Existe relación significativa entre la Responsabilidad y el desempeño laboral de 
los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018  
 
Existe relación significativa entre los desafíos y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 






Existe relación significativa entre las relaciones y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
 
Existe relación significativa entre la cooperación  y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
 
Existe relación significativa entre las recompensas y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
Existe relación significativa entre los estándares y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
 
Existe relación significativa entre los conflictos y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
 
Existe relación significativa entre la identidad y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
 
1.7. Objetivos 
Objetivos General  
Determinar la relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación – El Agustino, 2018.  
Objetivos Específicos 
Determinar la relación existente entre la estructura y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
Determinar la relación existente entre la Responsabilidad y el desempeño laboral 
de los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 
2018  
Determinar la relación existente entre los desafíos y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 





Determinar la relación existente entre las relaciones y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
Determinar la relación existente entre la cooperación  y el desempeño laboral de 
los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
Determinar la relación existente entre las recompensas y el desempeño laboral de 
los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 
2018. 
Determinar la relación existente entre los estándares y el desempeño laboral de 
los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
Determinar la relación existente entre los conflictos y el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación - El Agustino 2018 
Determinar la relación existente entre la identidad y el desempeño laboral de los 























































2.1 Diseño de Investigación 
Hernández (2010), dice que la investigación se ejecuta sin manipular ambas 
variables, es no experimental, asimismo hace referencia en sus estudios que no se 
realiza variar en forma intencional la variable independiente para observar su 
efecto sobre otra variable.  
 
La presente investigación tiene un diseño no experimental, porque no se 
manipulación la variable independiente. Solo tenemos dos variables. Es de corte 
transversal ya que vamos a obtener los datos en un solo momento determinado, 
de nivel descriptivo- correlacional puesto que vamos a determinar el grado de 
relación entre las dos variables clima organizacional y el desempeño laboral de 
los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación, El Agustino, 
2018. 
 
2.2 Variables  
Variable1: Clima organizacional 
Variable2: Desempeño laboral 
  






A continuación, se presentará los cuadros de operacionalidad por cada variable. 
 Tabla 1:  
Operacionalización de variable clima organizacional 
 
Tabla 2: 
Operacionalización de variable desempeño laboral 
 
 





2.3 Población y muestra 
Población: 
Según Selltiz,”una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan 
con una serie de especificaciones” (citado por Hernández, Fernández& Baptista, 
2010, p. 174). 
Por ello la población cuenta con 35 trabajadores que laboran en el área 
administrativa del Banco de la Nación, Agustino. 
Censo. 
Según Sabino (2004) “Se denomina censo al conteo de individuos que conforman 
una población estadística, a si misma se puede definir como un conjunto de 
elementos de referencia sobre el que se realizan las observaciones” (pg.125). 
El tipo de muestra usado tipo censo, porque se accedió a toda la población, debido 
a que se contaba con una población de 35 trabajadores que laboran en el área 
administrativa del Banco de la Nación, Agustino. 
Criterios de inclusión 
Son todos los trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación, 
Agustino. 
Criterios de exclusión 
Aquellos trabajadores que no se desempeñen en el área administrativa del Banco 
de la Nación, Agustino. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica de investigación 
En el presente trabajo de investigación se utilizará la siguiente técnica de 
recolección de datos: 





Encuestas.- Esta realizado por un conjunto de preguntas basadas en la definición 
operacional de las variables en estudio; estas preguntas fueron dirigidas a los 35 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación, Agustino y tuvieron 
objetivo de adquirir datos sobre el clima organizacional y el desempeño laboral. 
 
Instrumento de recolección de datos 
Según Hernández, Fernández y Baptista. (2014) dicen que la escala de Likert 
consiste en un conjunto de ítems en donde se presentan en forma de afirmaciones 
o también de juicios en el cual el participante puede elegir uno de los cinco puntos 
o categorías de escalas en donde a cada punto se le asigna un valor numérico 
obteniendo así un puntaje final. 
 
Validación del instrumento 
La validación será realizada por juicio de los expertos siendo estos tres teóricos 
y dos metodológicos que evaluaran los instrumentos con los ítems 
correspondientes para cada variable. Estos expertos darán las correcciones 
necesarias en el transcurso del ciclo para que con ello se pueda obtener la 
validación del cuestionario. Esta validación tiene que ser mayor o igual al 70% 
para el instrumento por cada uno de los expertos. 
La validez, según lo indican algunos autores, se trata sobre tomar la herramienta 
correcta para medir la variable. (Hernández et al. 2010).  
Por ello, se recurrirá al juicio de expertos en metodología y temática de la 
Universidad César Vallejo para que evalúen las interrogantes detalladas en el 
cuestionario y puedan indicar el nivel de validez.  
 
  
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 





Confiablidad del instrumento 
Consiste en utilizar una herramienta de medición correcta para evaluar un tema 
determinado. Así mismo, la confiabilidad también se fundamenta en la cantidad 
de ítems; a más ítems desarrolle, más confiabilidad habrá. (Hernández et al. 2010). 
Por ende, se aplicará el Coeficiente Alfa de Cronbach; el cual ayudará a verificar 
la relevancia de las preguntas desarrolladas. 
El instrumento se podrá medir con el Alfa de Cronbach para poder analizar la 
confiabilidad de los ítems del cuestionario que se aplicará, para obtener un mejor 
resultado y que el instrumento pueda ser aplicado. 
Tabla 3   




Fuente: Elaboración propia 
Los datos procesados en el SPSS, se logró obtener un 0.974 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Clima Organizacional, que se realizó a 35 trabajadores 
del área administrativa del banco de la Nación”, que permitió conocer la 
estabilidad de los ítems, ya que logra tener un nivel de confiabilidad muy buena.   
Tabla 4:   




Fuente: Elaboración propia 
 
Los datos procesados en el SPSS, se logró obtener un 0.969 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Desempeño Laboral, que se realizó a 35 trabajadores 
del área administrativa del banco de la Nación”, que permitió conocer la 
estabilidad de los ítems, ya que logra tener un nivel de confiabilidad muy buena.   
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,974 50 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,969 30 





2.5 Método de análisis de datos 
Para el análisis de datos del trabajo de investigación se aplicará el programa SPSS, 
la prueba de hipótesis, prueba de normalidad, prueba de spearman al instrumento 
de recolección de datos para ser procesados y obtener información a través de 
gráficos y tablas estadísticas de la base de datos obtenida por el cuestionario. 
 
2.6 Aspectos éticos 
Este proyecto tendrá presente la veracidad de los resultados del instrumento 
respetando las propiedades intelectuales de los autores mencionados en esta 
investigación, es por ello que este trabajo pasara por una prueba de similitud del 
software Turnitin con otros trabajos desarrollados para garantizar la calidad y ética 


























































3.1. Análisis descriptivo de frecuencias 
 
Tabla 5:  









           En la tabla N° 5, se puede afirmar que Clima Organizacional es muy bueno en 
un 74.3% y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo general de la investigación era Determinar la relación 
entre Clima Organizacional y Desempeño Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Clima Organizacional es muy bueno, Desempeño Laboral es muy bueno con 
un 68.6%. Además cuando clima organizacional es bueno, Desempeño Laboral es 
bueno con un 11.4%. Por otro lado cuando clima organizacional es regular, 
Desempeño Laboral es regular con un 5.7%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.984** 
y una Sig. Bilateral = 0.000, la calificación demuestra que existe una correlación fuerte 
entre ambas variables. 
 
  





Tabla 6:  
Prueba de RHO de Spearman de la dimensión Estructura y Desmepeño Laboral 
 
INTERPRETACIÓN:  
           En la tabla N° 6, se puede afirmar que Estructura es muy bueno en un 71.4% y 
que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Estructura y Desempeño laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Estructura es muy bueno, desempeño laboral es muy bueno con un 71.4%. 
Además cuando Estructura es bueno, desempeño laboral es bueno con un 17.1%. Por 
otro lado cuando Estructura es regular, desempeño laboral es regular con un 8.6%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.971 y 
un Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una correlación fuerte 
entre Estructura y desempeño Laboral.   
 
  





Tabla 7:  




         En la tabla N° 7, se puede afirmar que Responsabilidad es muy bueno en un 
45.7% y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la relación entre 
Responsabilidad y desempeño laboral de los trabajadores del área administrativa del 
banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que cuando 
Responsabilidad es muy bueno, desempeño laboral es muy bueno con un 45.7%. 
Además cuando Responsabilidad es bueno, desempeño laboral es bueno con un 17.1%. 
Por otro lado cuando Responsabilidad es regular, desempeño laboral es regular con un 
5.7%.  
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.977** 
y una Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una correlación 
fuerte entre Responsabilidad y Desempeño Laboral.  
 
  





Tabla 8:  




           En la tabla N° 8, se puede afirmar que Desafíos es muy bueno en un 62.9% y 
que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Desafíos y Desempeño Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Desafíos es muy bueno, desempeño laboral es muy bueno con un 62.9%. 
Además cuando Desafíos es bueno, desempeño laboral es bueno con un 14.3%. Por 
otro lado cuando Desafíos es regular, desempeño laboral es regular con un      5.7%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.954** 
y una Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una correlación 
fuerte entre Desafíos y Desempeño Laboral.  
 
  





Tabla 9:  
Prueba de RHO de Spearman de la dimensión Relaciones y Desempeño Laboral 
 
INTERPRETACIÓN:  
           En la tabla N° 9, se puede afirmar que Relaciones es muy bueno en un 54.3% 
y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Relaciones y Desempeño laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Relaciones es muy bueno, Desempeño laboral es muy bueno con un 48.6%. 
Además cuando Relaciones es bueno, desempeño laboral es bueno con un 11.4%. Por 
otro lado cuando Relaciones es regular, Desempeño Laboral es regular con un 2.9%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.650** 
y una Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una correlación 
moderada entre Relaciones y Desempeño Laboral.  
 
  





Tabla 10:  




          En la tabla N° 10, se puede afirmar que Cooperación es muy bueno en un 
51.4% y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Cooperación y Satisfacción Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Cooperación es muy bueno, Desempeño Laboral es muy bueno con un 51.4%. 
Además cuando Cooperación es bueno, Desempeño laboral es bueno con un 11.4%. 
Por otro lado cuando Cooperación es regular, Desempeño Laboral es regular con un 
2.9%. 
 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación                    Rho 
= 0.963** y una Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una 
correlación fuerte entre Cooperación y Desempeño Laboral.  
 





Tabla 11:  




           En la tabla N° 11, se puede afirmar que Recompensas es muy bueno en un 
68.6% y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Recompensas y Desempeño Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Recompensas es muy bueno, desempeño laboral es muy bueno con un 65.7%. 
Además cuando Recompensas es bueno, desempeño laboral es bueno con un 11.4%. 
En cambio, cuando Recompensas es regular, desempeño laboral es regular con un 
0.0%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.917** 
y una Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una correlación 
fuerte entre Recompensas y Desempeño Laboral.  
 
  





Tabla 12:  





           En la tabla N° 12, se puede afirmar que Estándares es muy bueno en un 68.6% 
y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Estándares y Desempeño Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Estándares es muy bueno, Desempeño Laboral es muy bueno con un 54.3%. 
Además cuando Estándares es bueno, Desempeño Laboral es bueno con un 5.7%. Por 
otro lado cuando Estándares es regular, Desempeño Laboral es regular con un 0.0%. 
 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.478** 
y una Sig. Bilateral = 0.004, esta calificación demuestra que existe una correlación 
débil entre Estándares y Desempeño Laboral. 
 





Tabla 13:  





           En la tabla N° 13, se puede afirmar que Conflictos es muy bueno en un 65.7% 
y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre Cooperación y Desempeño Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando Conflictos es muy bueno, Desempeño Laboral es muy bueno con un 51.4%. 
Además cuando Conflictos es bueno, Desempeño Laboral es bueno con un 5.7%. Por 
otro lado cuando Conflictos es regular, Desempeño Laboral es regular con un 0.0%. 
 
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.368** 
y una Sig. Bilateral = 0.030, esta calificación demuestra que existe una correlación 
débil entre Conflictos y Desempeño Laboral. 
 





Tabla 14:  





           En la tabla N° 14, se puede afirmar que Identidad es muy bueno en un 71.4% 
y que Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
No obstante, el objetivo Específico de la investigación era Determinar la 
relación entre identidad y Desempeño Laboral de los trabajadores del área 
administrativa del banco de la Nación; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando identidad es muy bueno, Desempeño Laboral es muy bueno con un 71.4%. 
Además cuando identidad es bueno, Desempeño Laboral es bueno con un 17.1%. Por 
otro lado cuando identidad es regular, Desempeño Laboral es regular con un 8.6%.  
Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0.971** 
y una Sig. Bilateral = 0.000, esta calificación demuestra que existe una correlación 
fuerte entre identidad y Desempeño Laboral. 
 
 





































4.1. Clima organizacional y desempeño laboral  
La investigación tuvo como objetivo general, Determinar la relación entre Clima 
Organizacional y Desempeño Laboral de los trabajadores del área administrativa del 
banco de la Nación, y los resultados nos afirman que si se acepta la hipótesis alterna 
general, ya que se justifica que existe interrelación entre la variable clima 
organizacional con la variable desempeño laboral en el área administrativa del banco 
de la nación. Por otro lado la correlación fue de una escala fuerte entre ambas variables, 
confirmado mediante la prueba del coeficiente de correlación del Rho de Spearman, 
donde el resultado fue 0.984, con un nivel de significancia de 0.000. De la misma 
manera, mediante los resultados del análisis de frecuencia se muestra que cuando el 
clima organizacional es muy bueno en un 74.3%, el desempeño laboral también es 
muy bueno en un 71.4%, por ello se evidencia que los trabajadores consideran muy 
bueno el clima organizacional del banco de la nación y en consecuencia tienen un buen 
desempeño laboral en las funciones que realizan dentro del área administrativa.  
Estos resultados de la presente investigación guardan relación con el trabajo previo 
realizado por Uría (2013), donde mediante la prueba de correlación de spearman se 
obtuvo el resultado del Rho de spearman con un 0.682 y un nivel de significancia de 
0.000. De este modo, se corrobora que la correlación es moderada entre el clima 
organizacional y desempeño laboral de los trabajadores Ándelas Cía. Lta. De la ciudad 
de Ambato; por ende se afirma que se acepta la hipótesis alternativa, porque el nivel 
de significancia es menor que el margen de error de (p ≤ 0.05), y en consecuencia 
existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral de los trabajadores 
de Ándelas Cía. Lta. De la ciudad de Ambato. 
 
Del mismo modo, se concuerda la similitud con los resultados de los autores 
Marroquín y Pérez (2012), donde también existe reciprocidad entre el clima 
organizacional y desempeño laboral, corroborado mediante la prueba de correlación 
de spearman donde el resultado fue del Rho de spearman con un 0.753, que es 
considerado como una correlación de categoría moderada y un sigma bilateral de 
0.000, que al ser menor al margen de error o nivel de probabilidad de 0.05, se 
comprueba que existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral de 
los trabajadores de Burger King. Por otro lado se considera en la investigación que en 





la interrelación, ubicado en la diagonal principal, se halló que el 45.8% de los 
trabajadores consideran que cuando el clima organizacional es bueno, el desempeño 
también es bueno; por consiguiente están los resultados de 15.7% para regular y 1.4% 
de los trabajadores consideran deficiente el clima organizacional y por lo tanto 
presentaron un desempeño laboral también deficiente. 
Así mismo se coincide con los resultado de la investigación de Vargas (2014), donde 
se realizó una prueba de correlación de spearman con el rho de spearman de 0.753, 
que es de categoría moderada, además se halló el nivel de significancia de 0.000, y por 
lo tanto queda justificado que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza a hipótesis 
nula, ya que al ser menor al margen de error de 0.05, existe relación entre el clima 
organizacional y desempeño laboral de la alcaldía de Santa Rosa de Cabal, Colombia. 
Por último se destaca que en las interrelaciones presentes en la diagonal principal, los 
trabajadores consideran tanto al clima organizacional y al desempeño laboral  como 
36.2% de regular, 13.1% de malo y 2.0% de muy malo. 
Igualmente la presente investigación guarda relación con el expuesto por Torres 
(2014), ya que el autor encuentra que existe interdependencia entre el clima 
organizacional y desempeño laboral en las instituciones educativas bolivarianas; 
comprobado porque se aplicó la prueba de correlación spearman cuyos resultados 
fueron; el rho de spearman de 0.684 (correlación moderada) y un sigma bilateral de 
0.001, que además demuestra que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alterna 
donde se afirma que existe relación entre el clima organizacional y desempeño laboral 
en las instituciones educativas bolivarianas.  
En cuanto a la investigación de Sulca (2015) también se coincide que sí existe 
reciprocidad entre las variables clima organizacional y desempeño laboral, 
comprobado por la prueba de correlación de sperman donde los resultados fueron Rho 
de Spearman Rho =0.614, Sig. (Bilateral) = 0.001, donde la correlación o 
interdependencia entre variables es considerado moderada, además el nivel de 
significancia al ser menor que el nivel de probabilidad de 0.05, permitió afirmar existe 
relación entre el clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores del 
área de logística del hospital Rebagliati en Jesús Maria-2015. El autor encuentra que 
el 58.4% de trabajadores considera que el clima organizacional tiene una calificación 
muy alta y por ello presentan un desempeño laboral también muy alto; además está 





presente el 27.8% que considera una calificación alto para ambas variables y un 16.0% 
que los considera regular. 
 
Por otro lado, están también los resultados de Sanchez (2014),  que guarda relación 
con los resultados de la presente investigación, donde el autor efectuó la prueba de 
correlación de Pearson, con los resultados de Chi cuadrado de Pearson con un 
coeficiente de X2=7.18 y un (sig. Bilateral) de 0.02, por lo tanto se comprueba que no 
existe interdependencia entre el clima organizacional y desempeño laboral de los 
trabajadores de la gerencia de identificación y grafotecnia, RENIEC; por consiguiente 
el sigma bilateral fue menor al margen de error (p ≤ 0.05), por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula, justificando que existe relación entre ambas variables.  
 
También, los resultados de Palomino (2013), que llega a la misma conclusión de 
aceptar la hipótesis alternativa, que afirma que sí existe relación entre el clima 
organizacional y desempeño laboral de los trabajadores de la empresa industrial 
papelera atlas, comprobado por la aplicación de la prueba de correlación de Pearson, 
en el cual los resultados fueron (Chi cuadrado de Pearson X2=9.24 y un (sig. Bilateral) 
de 0.02), demostrando además que no existe independencia entre  las variables. Del 
mismo modo, obtuvieron resultados de las tablas cruzadas entre el clima 
organizacional y desempeño laboral, donde el 27.9% de los trabajadores percibe un 
nivel alto en ambas variables, el 9.4% percibe un nivel bajo y el 3.8% indica que tiene 
un nivel muy bajo. 
 
4.2. Estructura y desempeño laboral  
Tomando en consideración al primer objetivo específico planteado en el presente 
investigación, que se dispone en establecer la relación entre la dimensión estructura 
con la variable desempeño laboral de los trabajadores del área administrativa del banco 
de la nación, se obtuvo el resultado donde se afirma la correlación porque el resultado 
del coeficiente de la Rho de Spearman es de 0.971, con un nivel de significancia de 
0.000, que al ser menor al margen de error de 0.05 se afirma que existe relación entre 
la estructura y el desempeño laboral.  





Este resultado mantiene similitud con el obtenido por Uría (2013), encuentra que la 
estructura tiene correlación con el desempeño laboral, justificado con los resultados de 
(Rho de Spearman Rho =0.523, Sig. (bilateral) = 0.001; (p ≤ 0.05)), donde la 
correlación es considerado de categoría moderado, mientras que el nivel de 
significancia, comprueba que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna, donde 
existe relación entre la estructura y el desempeño laboral de los trabajadores Ándelas 
Cía. Lta. De la ciudad de Ambato.  
 
4.3. Responsabilidad y desempeño laboral  
En cuanto al segundo objetivo planteado en el presente estudio, que se dispone en 
establecer la relación entre la dimensión responsabilidad con la variable desempeño 
laboral de los trabajadores del área administrativa del banco de la nación, se obtuvo el 
resultado donde se afirma la correlación porque el resultado del coeficiente de la Rho 
de Spearman es de 0.977 con un nivel de significancia de 0.000 bilateral.  
Del mismo modo, se coincide con los resultados del investigador Vargas (2014), donde 
afirma que la responsabilidad sí tiene correlación con el desempeño laboral, donde la 
frecuencia indica que el 35.7% de encuestados considera que siempre el clima 
organizacional presenta un buen desempeño laboral, el 3.8% indican que casi siempre 
están conformes y el 2.0% dicen que algunas veces están conformes con el clima 
organizacional. Por otro lado el coeficiente de correlación de Rho de Spearman es de 
0.630 con el nivel de significancia del 0.000. 
 
4.4. Desafíos y desempeño laboral  
En relación al tercer objetivo especifico planteado en el presente estudio, donde es 
establecer la relación entre la dimensión desafíos con el desempeño laboral de los 
trabajadores del área administrativa del banco de la nación, se encontró que existe 
correlación entre ambas, porque el nivel de significancia es de 0.000 y que el 
coeficiente de correlación del Rho de Spearman es de 0.954.  
Estos resultados mantienen concordancia con el estudio de Palomino (2013), que 
efectuó la prueba de correlación de Pearson, donde la dimensión desafíos guarda 
correlación con el desempeño laboral donde se obtuvo resultados como; Chi cuadrado 
de Pearson X2=10.74 y un (sig. Bilateral) de 0.01, además la dimensión desafíos sí 





tiene relación con el desempeño laboral, ya que el nivel de significancia es menor que 
el nivel de probabilidad de 0.05. 
 
4.5. Relaciones y desempeño laboral  
Según el cuarto objetivo específico planteado que es establecer la relación entre la 
dimensión relaciones y desempeño laboral de los trabajadores del área administrativa 
del banco de la nación; se encontró que existe correlación o interdependencia entre 
estas, porque el coeficiente de correlación del Rho de Spearman es de 0.650, además 
se comprobó que se acepta la hipótesis alterna ya que en los resultados se obtuvo un 
nivel de significancia de 0.001, por lo tanto existe relación entre las relaciones y 
desempeño laboral de los trabajadores del área administrativa del banco de la nación.  
Por consiguiente estos resultados son similares a los obtenidos por Marroquín y Pérez 
(2012), que encuentra que las relaciones también tiene correlación con el desempeño 
laboral ya que aplicaron la prueba de correlación de spearman con el Rho de Spearman 
Rho =0.471 y un Sig. (Bilateral) = 0.000, donde la correlación es considerado de 
categoría débil, mientras que el sigma bilateral al ser menor al margen de error de 0.05 
se confirma que existe relación entre las relaciones y el desempeño laboral.  
Por ultimo esta Sánchez (2014), que guarda concordancia con los resultados en la 
presente investigación mediante los resultados de la prueba de correlación de Pearson 
con resultados como, Chi cuadrado de Pearson X2=6.18 y un (sig. Bilateral) de 0.03), 
que demuestra que no existe independencia entre las relaciones y el desempeño 
laboral, y también corrobora que se acepta la hipótesis alternativa demostrando que 
existe relación. 
 
4.6. Cooperación y desempeño laboral  
En relación al quinto objetivo específico establecido en el presente estudio, en el cual 
se busca establecer la relación entre la dimensión cooperación con el desempeño 
laboral de los trabajadores del are administrativa del banco de la nación, se comprobó 
que la cooperación tiene relación con el desempeño laboral; justificado en la prueba 
de correlación de spearman se obtuvo que el coeficiente de la Rho de Spearman es de 
0.963 con un nivel de significancia del 0.000; por ello, se establece que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la alterna.   






Sin embargo, la dimensión cooperación no guarda relación con los estudios planteados 
en la presente investigación, porque autores como Uría (2013), Marroquín y Pérez 
(2012), Vargas (2014), Torres (2014), Sánchez (2014) y Palomino (2013), no tienen 
establecido en su tesis la dimensión cooperación.  
 
4.7. Recompensas y desempeño laboral  
Concerniente al sexto objetivo específico planteado en la presente investigación, 
donde es establecer la relación entre la dimensión recompensas con el desempeño 
laboral de los trabajadores del are administrativa del banco de la nación, además se 
descubrió que las recompensas sí guardan relación con el desempeño laboral; en el 
análisis se obtuvo que el coeficiente de la Rho de Spearman es de 0.917 con un nivel 
de significancia del 0.000; por tal motivo, se determina que se rechaza la hipótesis 
nula, ya que el nivel de significancia es menor al margen de error de 0.05. 
Tomando en consideración lo expuestos, se demostró que los resultados del autor 
Vargas (2014) guardan concordancia con la presente investigación, donde la 
dimensión recompensas también tiene interrelación con el desempeño laboral, 
comprobado por los resultados de la prueba de correlación de spearman donde el (Rho 
de Spearman Rho es de 0.678 y el Sig. (Bilateral) de  0.000.Por ende se justifica que 
existe relación entre la dimensión recompensas y la variable desempeño laboral. 
 
4.8. Estándares y desempeño laboral  
Según el séptimo objetivo específico planteado que es establecer la relación entre la 
dimensión estándares y desempeño laboral de los trabajadores del área administrativa 
del banco de la nación; se encontró que existe interdependencia entre estas, porque el 
coeficiente de correlación del Rho de Spearman es de 0.478, además se comprobó que 
se acepta la hipótesis alterna ya que en los resultados se obtuvo un nivel de 
significancia de 0.004, por lo tanto existe relación entre los estándares y desempeño 
laboral de los trabajadores del área administrativa del banco de la nación.  
Estos resultados de la presente investigación tienen similitud con los obtenidos por 
Torres (2014), que también encuentra que la dimensión estándares que también tiene 
correlación con el desempeño laboral ya que se demuestra los resultados como, el Rho 





de Spearman Rho=0.253 y el Sig. (Bilateral) = 0.040. Como también se demuestra que 
se acepta la hipótesis alterna porque el sigma bilateral es menor o igual al margen de 
error (p ≤ 0.05)). 
 
4.9. Conflictos y desempeño laboral  
Tomando en consideración que el octavo objetivo específico planteado en el presente 
estudio, donde se pide comprobar la relación entre la dimensión conflictos con el 
desempeño laboral de los trabajadores del banco de la nación, se comprobó que los 
conflictos sí guardan relación con el desempeño laboral; en el análisis se obtuvo que 
el coeficiente de la Rho de Spearman es de 0.368 con un nivel de significancia del 
0.004; por este motivo, se establece que se rechaza la hipótesis nula.  
Sin embargo, la dimensión conflictos no guarda relación con los investigadores 
enunciados en la presente investigación, porque autores como Uría (2013), Marroquín 
y Pérez (2012), Vargas (2014), Torres (2014), Sánchez (2014) y Palomino (2013), no 
tienen establecido en su tesis la dimensión conflictos. 
 
4.10. Identidad y desempeño laboral  
Tomando en consideración el noveno objetivo específico planteado en el presente 
investigación, que se dispone en establecer la relación entre la dimensión identidad 
con la variable desempeño laboral de los trabajadores del área administrativa del banco 
de la nación, se obtuvo el resultado donde se afirma la correlación porque el resultado 
del coeficiente de la Rho de Spearman es de 0.971, con un nivel de significancia de 
0.000, que al ser menor al margen de error de 0.05 se afirma que existe relación entre 
la identidad y el desempeño laboral.  
Este resultado mantiene similitud con el obtenido por Palomino (2013), que encuentra 
que la identidad tiene correlación con el desempeño laboral, justificado con los 
resultados de la prueba de correlación de Pearson donde se obtuvo un Chi cuadrado de 
Pearson de X2=8.10 y un (sig. Bilateral) de 0.02, además se acepta la hipótesis alterna 











































Los resultados en el presente estudio, en base a la información recopilada o recaudado 
de los trabajadores del área administrativa del banco de la Nación, se consiguen las 
siguientes conclusiones:  
 
1. Se ha determinado que existe una correlación fuerte, corroborado por los resultados 
de (Rho = 0.984, Sig. (Bilateral) = 0.000) entre las variables clima organizacional 
y desempeño laboral. Además se considera que el clima organizacional fue 
considerado como muy bueno en un 74.3% de los trabajadores y el 71.4% de los 
trabajadores consideraron que el desempeño laboral también es muy bueno. Por lo 
tanto, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no se rechaza 
la hipótesis general, demostrando que existe relación significativa entre las 
variables I y II.  
 
2. Se identificó que existe una correlación fuerte (Rho = 0.980, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión estructura y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado la estructura como muy bueno en un 71.4% de los trabajadores y 
el 71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
la estructura y el desempeño laboral. 
 
3. Se identificó que existe una correlación fuerte (Rho = 0.977, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión responsabilidad y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado la responsabilidad como muy bueno en un 45.7% de los 
trabajadores y el 71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. 
En consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que 
no se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa 
entre la responsabilidad y el desempeño laboral. 





4. Se identificó que existe una correlación fuerte (Rho = 0.954, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión desafíos y la variable desempeño laboral. Esto se originó 
en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, fue 
considerado los desafíos como muy bueno en un 62.9% de los trabajadores y el 
71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
los desafíos y el desempeño laboral. 
 
5. Se identificó que existe una correlación Moderada (Rho = 0.650, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión relaciones y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado las relaciones como muy bueno en un 54.3% de los trabajadores y 
el 71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
las relaciones y el desempeño laboral. 
 
6. Se identificó que existe una correlación fuerte (Rho = 0.963, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión cooperación y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado la cooperación como muy bueno en un 51.4% de los trabajadores 
y el 71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
la cooperación y el desempeño laboral. 
 
7. Se identificó que existe una correlación fuerte (Rho = 0.917, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión recompensas y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado las recompensas como muy bueno en un 68.6% de los trabajadores 
y el 71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 





consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
las recompensas y el desempeño laboral. 
 
8. Se identificó que existe una correlación Debil (Rho = 0.478, Sig. (Bilateral) = 
0.004)  entre la dimensión estándares y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado los estándares como muy bueno en un 68.6% de los trabajadores y 
el 71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
los estándares y el desempeño laboral. 
 
9. Se identificó que existe una correlación debil (Rho = 0.368, Sig. (Bilateral) = 0.030)  
entre la dimensión conflictos y la variable desempeño laboral. Esto se originó en 
los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, fue 
considerado los conflictos como muy bueno en un 65.7% de los trabajadores y el 
71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó  que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
los conflictos y el desempeño laboral. 
 
10. Se identificó que existe una correlación fuerte (Rho = 0.971, Sig. (Bilateral) = 
0.000)  entre la dimensión identidad y la variable desempeño laboral. Esto se 
originó en los resultados que tiene el área administrativa del banco de la Nación, 
fue considerado la identidad como muy bueno en un 71.4% de los trabajadores y el 
71.4% manifestó que el desempeño laboral también es muy bueno. En 
consecuencia, al ver los datos de correlación y significancia, se determinó que no 
se rechaza la hipótesis específica, afirmando que existe relación significativa entre 
la identidad y el desempeño laboral. 
 
 












































1. De acuerdo a los resultados de correlación entre el clima organizacional y desempeño 
laboral, que fue de categoría fuerte, se recomienda o sugiere que en el Banco de 
Nación, se tome en cuenta las ideas que plantean los trabajadores como mejora en el 
proceso laboral, donde el jefe desarrolle un control adecuado de las funciones de cada 
subordinado, empleando evaluaciones de los resultados, y por ende tomar medidas 
correctivas; todo motivara al personal a poder participar con toda seguridad en la 
toma de decisiones, ya que con la experiencia y conocimiento suficiente, podrán 
plantear estrategias para tener la total libertad de adquirir información necesaria para 
evocar mejor sus funciones dentro del área administrativa 
 
2. Respecto a la concepción de estructura se recomienda que las tareas de la 
organización estén claramente definidas y lógicamente estructuradas, así como 
también las políticas de la organización sean explicadas de manera tal que sea 
comprendida claramente. 
 
3. Así mismo referente a la responsabilidad se recomienda que la supervisión de esta 
organización realice de guía para sus subordinados, para que estos mismos puedan 
tomar responsabilidad del trabajo asignado. 
 
4. Para el proceso de exponer los desafíos se sugiere que se enfatice a que los 
trabajadores del área administrativa del Banco de la Nación, El Agustino, puedan 
resolver sus problemas por sí mismo ya que el hecho de asumir responsabilidad de 
los problemas que ocasionalmente se presenta en la organización ayuda a alcanzar 
los objetivos del mismo, así como también al crecimiento profesional del trabajador. 
 
5. Consecuentemente en referencia a las relaciones se recomienda que los trabajadores 
mantengan siempre una actitud positiva frente al trabajo, sepan escuchar los 
problemas de los demás compañeros de manera amable evitando el cotilleo en el 
lugar de trabajo. 
 
6. Por otro lado, respecto a la cooperación se recomienda a la gerencia del área en 
mención promueva la participación de los trabajadores con nuevas ideas asumiendo 





así el riesgo de aplicar dichas ideas con la finalidad de prevalecer una atmosfera 
amistosa. 
 
7. A lo que refiere a las recompensas se sugiero que el jefe del área felicite 
personalmente a los trabajadores que hayan realizado un buen trabajo y que la 
gerencia hago publico el reconcomiendo del buen desempeño del colaborador. 
 
8. Respecto a los estándares se recomienda a la jefatura y a la gerencia implementar un 
ciclo continuo de mejora donde en dicho ciclo se pueda planear, corregir, 
implementar, verificar y documentar la operatividad con la finalidad de un mejor 
desempeño en el área el área administrativa del banco de la nación, el agustino. 
 
 
9. Consecuentemente refiriéndonos a los conflictos se sugiere que el personal a cargo 
del área pueda realizar actividades de integración donde el desempeño grupal y 
personal sea trabajado constantemente con la finalidad de afianzar la relación entre 
los colaboradores y así llevar una relación bastante productiva. 
 
10. Así mismo referente a la identidad de la organización se recomienda que los jefes 
encargados del área creen un ambiente saludable de trabajo, por otro lado, es 
importante que los jefes encargados del área hagan sentir a los trabajadores que 
forman parte de un buen equipo de trabajo y de una organización de muy buen 
prestigio y claramente posicionada en el mercado con muchos años de experiencia 
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Según Litwin y Stinger 
(1998), quienes señalan 
que  el clima 
organizacional es causa 
y resultado de la 
estructura y de 
diferentes procesos que 
se generan en la 
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consecuencia el clima 
organizacional es 
considerado como  el 
conjunto de 
propiedades del 
ambiente laboral, que 
es percibido directa e 
indirectamente por los 
colaboradores, que son 
se utilizara el 
instrumento de  
Litwin y Stringer 
(1998) 
denominado ECO 
( encuesta de 
clima 
organizacional), 


























conscientes del papel y 
la existencia de los 
factores que lo 
componen. Los autores 
consideran que existen 
condiciones 
ambientales como la 
cultura y el estilo de 
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CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL 
Este presente cuestionario tiene como objetivo reconocer su opinión sobre el clima 
organizacional en su centro de trabajo. Dicha información es completamente anónima, 
por lo que le solicito que responda todas las preguntas con sinceridad, de acuerdo a sus 
propias experiencias. Agradezco anticipadamente su colaboración.  
 
Se presentara una serie de opiniones relacionadas al trabajo y a nuestra actividad en la 
misma. Agradeceré que marcando con un aspa en la que considere mejor su punto de 
vista. Marcar solamente una opción ya sea con una (x) o un aspa (√).Cabe señalar que 
la encuesta es totalmente anónima. 
 
ABSOLUTAMENTE EN DESACUERDO 5 
EN DESACUERDO 4 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO  3 
DE ACUERDO 2 
ABSOLUTAMENTE DE ACUERDO 1 
 
 









1 Las tareas de esta organización están claramente definidas y lógicamente estructuradas       
2 En esta organización a veces no está claro quién tiene la autoridad formal para tomar 
decisiones  
     
3 Las políticas y la estructura organizativa de la organización han sido explicadas 
claramente  
     
4 Los trámites (papeleo) se mantienen al mínimo en esta organización       
5 El exceso de reglas, detalles administrativos y trámites hacen difícil que las ideas nuevas 
y originales reciban consideración  
     
6 Nuestra productividad a veces sufre por la falta de organización y planificación       
RESPONSABILIDAD 
7 En algunos de los proyectos en los que he participado no he estado seguro exactamente 
de quién era mi jefe  
     
8 Nuestra gerencia no se interesa mucho por la organización formal y la autoridad, pero 
en lugar de eso se concentra en agrupar a las personas indicaras para hacer el trabajo  
     





9 No nos confiamos mucho en los juicios individuales en esta organización, casi todo se 
verifica dos veces  
     
10 Aquí la gerencia toma a mal que se chequee todo con ellos, si usted piensa que tiene la 
visión correcta de un asunto, siga adelante  
     
11 La supervisión en esta organización es principalmente una cuestión de trazar líneas guía 
para los subordinados; se les deja a estos tomar la responsabilidad por el trabajo  
     
12 Usted no saldrá adelante en esta organización a menos que tome la iniciativa y trate de 
hacer las cosas por sí mismo  
     
DESAFIOS 
13 Nuestra filosofía enfatiza que las personas deben resolver los problemas por sí mismos       
14 Hay una gran cantidad de excusas por aquí cuando alguien comete un error       
15 Uno de los problemas en esta organización es que los individuos no toman 
responsabilidades  
     
16 Aquí tenemos un sistema de promoción que ayuda a que el mejor se eleve en la cumbre       
17 En esta organización las recompensas e incentivos que usted percibe usualmente 
sobrepasan a las amanezcas y críticas  
     
18 En esta organización se recompensa a las personas en proporción a la excelencia de su 
desempeño en el trabajo  
     
RELACIONES 
19 Hay mucha crítica en esta organización       
20 No hay suficiente recompensa ni reconocimiento en esta organización por hacer un 
buen trabajo  
     
21 Si usted comete un error en esta organización, usted será castigado       
22 La filosofía de nuestra gerencia es que a largo plazo progresaremos más si hacemos las 
cosas lentas pero seguramente  
     
23 Nuestra empresa ha sido edificada tomando riesgos calculado en el momento oportuno       
24 La toma de decisiones en esta organización se hace con demasiada precaución para 
lograr la máxima efectividad  
     
COOPERACIÓN 
25 Nuestra gerencia es capaz de arriesgarse por una buena idea       
26 Tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente para estar delante de la 
competencia en el negocio en que estamos  
     
27 Entre la gente de esta organización prevalece una atmósfera amistosa       
28 Esta organización se caracteriza porque hay un clima de trabajo agradable, sin tensiones       
RECOMPENSAS 
29 Es bastante difícil llegar a conocer a las personas en esta organización       





30 Las personas en esta organización tienen de ser frías y reservadas entre sí       
31 Hay bastante calor humano en las relaciones entre la gerencia y los trabajadores de esta 
organización  
     
32 Usted no obtiene mucha simpatía por parte de lo superiores de esta organización       
33 La gerencia hace un esfuerzo por hablar con usted acerca de sus aspiraciones en una 
carrera dentro de la organización  
     
34 Las personas en esta organización no confían verdaderamente uno en el otro       
ESTANDARES 
35 La filosofía de nuestra gerencia enfatiza en el factor humano, en cómo se sienten las 
personas  
     
36 Cuando se me asigna un trabajo difícil, usualmente puedo contar con la asistencia de mi 
jefe y mis compañeros  
     
37 En esta organización se fijan estándares bastante altos para el desempeño       
38 Nuestra gerencia piensa que ningún trabajo está bien hecho que no se pueda hacer 
mejor  
     
CONFLICTOS 
39 En nuestra organización se siente presión para mejorar continuamente nuestro 
desempeño grupal y personal  
     
40 La gerencia piensa que si las personas están contentas, la productividad marchará bien       
41 Para progresar en esta organización es más importante llevarse bien con los empleados 
que ser alto en producción  
     
 
42 
En esta organización hay porno y  no parecen tener mucho orgullo de su desempeño       
IDENTIDAD 
43 La mejor manera de causar una buena impresión en esta organización es evitar 
discusiones abiertas y desacuerdos  
     
44 La actitud de nuestra gerencia es que el conflicto entre unidades competitivas y entre 
individuos puede ser bastante saludable  
     
45 Se nos estimula a decir lo que pensamos, aunque signifique desacuerdos con los 
superiores  
     
46 En las reuniones gerenciales la meta es llegar a una decisión tan fácil y rápidamente 
como sea posible  
     
47 La gente se siente orgullosa de pertenecer a esta organización       
48 Yo siento que soy miembro de un equipo que funciona bien       
49 Según mi parecer no hay mucha lealtad personal en la compañía       
50 En esta organización la gente en gran parte se preocupa por sus propios intereses       








CUESTIONARIO SOBRE DESEMPEÑO LABORAL 
 
INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, la cual usted 










2 Casi Nunca 
3 A veces 
4 Casi Siempre 
5 Siempre 
Ítem preguntas 5 4 3 2 1 
                                              APRENDIZAJE CONTINUO 
1 Aprende de la experiencia de los otros y la propia       
2 Aplica los conocimientos adquiridos para sobreponerse ante los 
desafíos en el área. 
     
3 Asimila nueva información y esta la aplica adecuadamente.      
4 Se adapta y aplica nuevas tecnologías, que se implantan en la 
empresa.  
     
5 Investiga y profundiza en los temas suscitados en el área.      
                                                 TRABAJO EN EQUIPO 





6 Planifica las propias acciones teniendo en cuenta la repercusión 
de las mismas en el cumplimiento de los objetivos grupales. 
     
7 Coopera en distintas situaciones y comparte la información       
8 Respeta los criterios dispares y distintas opiniones del grupo.      
9 Mantiene un dialogo directo con los miembros del grupo, en 
condiciones de respeto y cordialidad. 
     
10 Aporta ideas, sugerencias y opiniones, que ayuden en el 
cumplimiento de las tareas.  
     
                                    LIDERAZGO DE GRUPO DE TRABAJO 
11 Se le facilita la cooperación con otras áreas.      
12 El jefe gestiona los recursos necesarios para cumplir con las 
metas propuestas para el área de trabajo. 
     
13 Los jefes aseguran que los miembros de grupo compartan los 
planes, programas y proyectos de la empresa.  
     
14 Se le brinda explicación sobre las decisiones que se toman en el 
grupo. 
     
15 el jefe escucha y considera de  las opiniones de los integrantes 
del grupo  
     
16 Se establece los objetivos del grupo en forma clara y equilibrada      
17 Los jefes orientan y coordinan el trabajo del grupo para la 
identificación de planes y actividades a seguir.  
     
18 El jefe  garantiza que el grupo cuente con la información 
necesaria.  
     
TOMA DE DECISIONES 
19 Emplea cambios en las actividades y en la manera de 
desarrollar sus responsabilidades.  
     
20 Elige alternativas de solución efectiva y suficiente para atender 
las tareas.  
     





21 Fomenta la participación en la toma de decisiones.       
22 Decide y establece prioridades para el trabajo del grupo.      
23 Cuando detecta dificultades en las actividades, efectúa cambios 
para optimizar el desempeño.  
     
24 Asume las consecuencias de las decisiones adoptadas.       
EXPERTICIA PROFESIONAL 
25 Aplica reglas básicas y conceptos complejos aprendidos      
26 Identifica y reconoce las causas de los problemas y sus posibles 
soluciones  
     
27 Analiza de un modo racional, basándose en la información 
relevante.  
     
28 Planea, organiza y ejecuta múltiples tareas pendientes a 
alcanzar en relación a los resultados de la empresa. 
     
29 Analiza de un modo sistemático los aspectos de trabajo.       
30 Clarifica datos y situaciones complejas en la ejecución de las 
tareas.  

















VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 
 
 






















































































































































 VENTA NILLA TOTAL 
% 
TOTAL 
INADECUADA ATENCION AL USUARIO 22 1 116 27 375 541 71.37% 
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION 
SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y/O 
9   20 9 78 116 15.30% 
FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE 
DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 
1   15   8 24 3.17% 
OTMV - ATENCION PREFERENTE 2   3   9 14 1.85% 
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA 
DE DOCUMENTOS VALORADOS 
1   9   3 13 1.72% 
OTMV - BLOQUEO DE TARJETA     9   1 10 1.32% 
PROBLEM. CON TARJETA DEBITO / CREDITO 
(RETENIDA, DESACTIVADA, BLOQUEADA, 
    4   2 6 0.79% 
TRANSACCION NO PROCESADA / MAL     5   1 6 0.79% 
CIIC - COBRO INDEBIDO DE COMISION POR     2   2 4 0.53% 
OTMV - ERROR DE ACREEDITACION DE DATOS     1   3 4 0.53% 
OTMV - FALTA DE SEGURIDAD         4 4 0.53% 
CIIC- COBRO INDEBIDO DE 
INTERESES,COMISIONES,PORTES,TARIFAS Y 
    3     3 0.40% 




DIFUSION DE INFORMACION DE OPERACIONES 
SIN AUTORIZACION DEL 
    3     3 0.40% 
ICCC - INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DEL 
CONTRATO,POLIZAS,CONDICIONES,ACUERDOS 
1   1     2 0.26% 
PRCAOE - RETENCION DE TARJETA         2 2 0.26% 
DEMORA O INCUMPLIM.DE ENVIO DE 
CORRESPOND. (ESTAD. DE CTA., NOTAS DE 
        1 1 0.13% 
ENTREGA DE BILLETES FALSOS         1 1 0.13% 
ERROR EN LOS DATOS DEL USUARIO 
REGISTRADOS EN LA EMPRESA 
        1 1 0.13% 
OTMV - CAMBIO FRAUDULENTO DE TARJETA     1     1 0.13% 
OTMV - VIGILANCIA DE CUENTA         1 1 0.13% 
PRCA - PROBLEMAS RELACIONADOS CON     1     1 0.13% 





























Lima 08 de junio del 2018 
 
Señores: 




Autorización de Ejecución de tesis 
 
Mediante las presente la empresa Banco de la Nación autoriza al alumno Alexis 
Eduardo Olivares Najarro del décimo ciclo  de la carrera de Administración de 
Empresa, realizar su trabajo e investigación dentro de nuestra oficina, nos 
comprometemos a brindar todas las facilidades del caso para la recolección de 
datos pertinentes e información necesaria para la realización de su proyecto de 
tesis titulada “ Clima organizacional y desempeño laboral de los trabajadores del 
área administrativa del Banco de la Nación, El Agustino. 
Atentamente 
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